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障自身 IT 系统的长期、平稳运行。作为四大国有银行之一，C 银行一贯致力于
持续改进其 IT 服务管理流程。论文以 C 银行 IT 服务事件管理流程为研究对象，




























In recent years, with the rapid expansion of the informatization construction, domestic 
banks begin to face unprecedented challenges in IT Service Management field and 
speed up the construction and improvement on their IT Service Management 
Processes to ensure IT operation stably. As one of the four top state-owned banks, C 
Bank is committed to continuous improvement on IT Service Management Processes. 
The thesis takes IT Service Event Management Process of C bank as the object of 
study to find out the best practice of improving the efficiency of IT Service Event 
Management Process. The thesis is based on ITIL, takes 7-Step Improvement Process 
as the research framework, and conducts research gradually and deeply. First, that 
improving the efficiency of IT Service Event Management Process is treated as the 
goal of the process improvement. Second, the author designs quantitative indexes 
according to the goal and then collects data. Third, after the data analysis, several 
problems of the existing IT Service Event Management Process are listed, and the 
root causes are found out. Finally, the author designs and implements the 
improvement scheme. Based on the improvement effect, C Bank achieves the goal 
that is to improve the efficiency of IT Service Event Management Process, and is of 
great value to other state-owned banks and commercial banks. Combining with the 
actual situation, this article will offer a systematic theoretical support and make 
practical proposals to China's commercial banks in IT Service Event Management 
Process field, to potentially boost the competitiveness of China's commercial banks in 
worldwide. 
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1 绪 论 
 1
1  绪 论 
1.1 研究的背景与意义 
当今，随着 IT 行业的飞速发展，IT 服务管理日益被业界所重视。尤其是 ITIL
（Information Technology Infrastructure Library）理论出现后，使 IT 服务管理进入
高速发展期。当然，尽管 IT 服务管理已经取得很大的发展，但还远没有达到成
熟阶段，针对 IT 服务管理的软件系统和解决方案还有很大的提升空间。但毋容
置疑的是，其发展潜力是非常巨大的，且前景一片光明。从 20 世纪 80 年代开始，
IT 服务管理的相关理论体系逐渐发展起来。从国外的情况看，当前的发展可谓
如火如荼、方兴未艾，越来越多的公司进入这一领域并逐步加大投入，致力于软
件系统和解决方案的研发。IT 业界知名的 IBM、HP、CA 和 BMC 等厂商，纷纷
推出了 IT 服务管理平台产品，并在世界 500 强企业中广泛应用。而从国内的情
况看，目前尚处于发展的初级阶段，并没有经过太多的企业实践，缺乏成功案例。 
C 银行是我国四大国有银行之一，通过多年来的发展壮大，信息化发展已经
达到很高的水平。全行拥有近 2000 个 IT 应用系统，与之配套的硬件、软件数量
非常庞大。与此同时，C 银行 IT 管理部门面临着一项新的挑战：如何保障这些
IT 应用系统的长期、平稳运行。在挑战面前，C 银行 IT 管理部门选择积极主动
地应对，从 2006 年开始，着手对全行 IT 服务管理进行规划和建设，到现在已 6
年有余。目前，C 银行已建成一套基于 ITIL v3 的 IT 服务管理流程，其中包含变
更管理、事件管理、问题管理、发布管理、服务请求管理等流程，并辅以服务台、
配置管理数据库、知识库，使 C 银行的 IT 服务管理水平得到大幅提升。该流程
已在 C 银行的总行运维中心、开发中心，以及 38 家一级分行推广并应用，并得
到行内用户的广泛好评。在 C 银行的 IT 服务管理流程建设之初，是基于 ITIL v2
相关理论进行建设，搭建起一套包含服务台、变更管理、事件管理和问题管理的
服务支持流程。而在 ITIL v3 推出后，C 银行基于相关理论对原有流程进行优化，
增加了发布管理和服务请求管理等流程，并配套建立了配置管理数据库和知识
库，使整个 IT 服务管理流程更加完善。 



































处于 IT 服务管理流程的各个环节，为流程的运转提供服务。 














1 绪 论 
 3
IT 服务事件管理流程为代表的、先进的 IT 服务管理流程。当然，跟其它很多流
程一样，IT 服务管理流程也不是一成不变的，要顺应企业内外部环境的不断变
化。从产业环境方面来看，随着市场竞争的日益激烈，各银行在 IT 方面的投入
不断加大，其中投入的重点之一就是 IT 服务管理的建设。尽管 C 银行在 IT 服务
管理领域的研究，在国内已处于领先水平，但仍存在较大的提升空间。如果 C
银行不继续优化 IT 服务管理流程，将失去其在该领域的竞争优势。从信息技术






和大量的专业人才储备，也将对 IT 服务管理流程优化提供强有力的支持和保障。 
C 银行应用七步改进流程对 IT 服务管理流程进行优化，是 C 银行不断提高
IT 服务管理水平的积极探索，是 C 银行秉承“始终走在中国经济现代化的最前列，
成为世界一流银行”的愿景，对当前最先进的 IT 服务管理理论所作出的全新实
践。作者就职于 C 银行信息技术管理部，作为 IT 服务管理流程优化项目的技术
负责人，参与了 C 银行 IT 服务管理流程优化过程中的咨询、需求、设计、实施
等主要过程，对 ITIL 理论和实践均有较为深入的研究。通过撰写本文，作者对




从图 1-1 可以看到，IT 服务管理流程涉及到的流程较多，体系较为庞大，而
IT 服务事件管理流程是 IT 服务管理流程中最为重要、最为典型的流程之一，因
此本文研究的主要内容为国内商业银行的 IT 服务事件管理流程优化。以 C 银行



















第 2 章，C 银行 IT 服务事件管理流程的现状及评价指标体系分析。首先详
细说明 IT 服务事件管理流程的定义与目标、角色与职责、流程图等；其次对 IT
服务事件管理流程的评价指标体系进行分析，通过评价指标的规划、确定和测量，
来找出 IT 服务事件管理流程存在的问题。 
第 3 章，C 银行 IT 服务事件管理流程存在的问题与优化方案设计。基于 IT
服务事件管理流程存在的问题，对问题根源进行深入分析，并提出 IT 服务事件
管理流程优化的方案设计。 
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